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FORECAST: previsión de ventas o estimación de ventas que se tiene para un 
determinado periodo de tiempo. 
MOBILIARIO URBANO: conjunto de elementos y/o equipamiento de uso funcional, 
dispuestos para el servicio de la comunidad en un espacio público, como paraderos, 
bancas canecas de basura, cerramientos, parques, etc. 
PARQUE BIOSALUDABLE: también llamado gimnasio al aire libre o parque 
fitness, es un espacio exterior adaptado para el divertimento y realización de 
deporte, dotado con equipos deportivos para el ejercitamiento físico. 
PERSONAL PASS: pase personal que hace referencia a cada uno de los beneficios 
que tiene el talonario del programa de salario emocional. 
PROCESO: sucesión de acciones secuenciales enfocadas en la transformación de 
recursos que permiten satisfacer una necesidad u objetivo final. 
PROJECT CHARTER: documento que oficializa el inicio del proyecto, nombra 
oficialmente al director del proyecto y define los principales objetivos y restricciones 




   







DANE: Sigla en español (Departamento Administrativo Nacional de estadística) es 
la entidad responsable de la planeación, levantamiento, procesamiento, análisis y 
difusión de las estadísticas oficiales de Colombia. Pertenece a la Rama Ejecutiva 
del Estado Colombiano. 
DU: Diseños Urbanos 
lDRD: Instituto Distrital de Recreación y Deporte. 
RRHH: Recursos Humanos. 



















   







La innovación de procesos en las organizaciones ha contribuido de forma 
significativa en la implementación de nuevas o mejoradas tecnologías y métodos 
para la fabricación de productos. Así mismo ha involucrado a toda la cadena de 
producción desde la fabricación, logística y distribución del bien, permitiendo 
adaptarse a los cambios de forma fácil y enfocando las partes interesadas en 
búsqueda del crecimiento y posicionamiento de las compañías en el mercado. 
Por esta razón la mejora y normalización de las técnicas de producción otorga un 
mayor control y eficiencia de los procesos buscando una operación optima que 
permita la ejecución de actividades competitivas y rentables para la empresa. 
El presente documento propone como objetivo general, plantear estrategias de 
mejora en el proceso de producción de mobiliario urbano en la subcategoría de 
parques biosaludables en la empresa Diseños Urbanos Ltda. 
El trabajo se despliega a través del análisis y diagnóstico de la situación inicial del 
proceso, empleando diferentes estrategias como entrevistas con los empleados del 
sistema, así mismo se emplearán herramientas como los cinco porqués, análisis de 
causa – raíz, diagrama causa – efecto, así como la elaboración de la matriz DOFA, 
buscando determinar las fallas que están afectando el proceso. Paso siguiente se 
ejecuta plan de acción que involucra todas las causas raíces identificadas en el 
análisis inicial, abarcando las metas, indicadores de desempeño y responsables de 
tal manera que se garantice la mejora del proceso. 
Posteriormente se evalúan las acciones de mejora planteadas y como resultado se 
desarrollan cuatro de ellas: programa de salario emocional, creación del comité de 
calidad, automatización del registro y control de tareas del proceso de producción y 
finalmente el diagrama de flujo del proceso de producción garantizando la 
productividad y efectividad del proceso de fabricación de parques biosaludables. 
Finalmente, se puede concluir que las acciones de mejora propuestas, impactan 
favorablemente la eficiencia y eficacia del proceso de producción de mobiliario 
urbano en la subcategoría de parques biosaludables caso Diseños Urbanos. 
 
PALABRAS CLAVE: Innovación, Mejoramiento continuo, Mejoramiento de 
procesos, Mobiliario, Parques biosaludables. 
 
   






Process innovation in organizations has contributed significantly to the 
implementation of new or improved technologies and methods for the manufacture 
of products. It has also involved the entire production chain from the manufacture, 
logistics and distribution of the good, allowing adapt to changes easily and focus 
stakeholders on the growth and positioning of companies in the market. 
For this reason, the improvement and standardization of production techniques gives 
greater control and efficiency of the processes looking for an optimal operation that 
allows the execution of competitive and profitable activities for the company. 
This document proposes as a general objective, to propose improvement strategies 
in the process of producing urban furniture in the subcategory of bio-healthy parks 
in the company Diseños Urbanos Ltda. 
The work is deployed through the analysis and diagnosis of the initial situation of the 
process, using different strategies such as interviews with system employees, tools 
such as the five whys, analyses of cause – root, diagram cause – effect, as well as 
the elaboration of the DOFA matrix, seeking to determine the failures that are 
affecting the process. Next step is executed action plan involving all root causes 
identified in the initial analysis, covering targets, performance indicators and 
managers in such a way as to ensure process improvement. 
Subsequently, the improvement actions proposed are evaluated and as a result four 
of them are developed: emotional wage program, creation of the quality committee, 
automation of registration and control of production process tasks and finally the 
flowchart of the production process ensuring the productivity and effectiveness of 
the bio-healthy parks manufacturing process. 
Finally, it can be concluded that the proposed improvement actions have a favorable 
impact on the efficiency and effectiveness of the urban furniture production process 




KEYWORDS: Innovation, Continuous improvement, process improvement, 
furniture, bio-Healthy park. 
  
   







Fomentar la práctica de actividad física y la socialización de una manera lúdica se 
asocia indiscutiblemente con múltiples beneficios para la salud. ”La insuficiente 
actividad física, es uno de los factores de riesgo de mortalidad más importantes a 
escala mundial, lo que agrava la carga de enfermedades que afectan al estado de 
salud de la población en todo el planeta.  
Las personas que no hacen suficiente ejercicio físico presentan un riesgo de 
mortalidad entre un 20% y un 30% superior al de aquellas que son lo 
suficientemente activas. La mengua de la actividad física se debe a la inacción 
durante el tiempo de ocio y al sedentarismo en el trabajo y el hogar1. En la actualidad 
son muy pocas las zonas urbanísticas destinadas a la práctica del deporte. 
Sin embargo, los entornos urbanos están sufriendo transformaciones debido a 
cambios en los planeamientos urbanísticos, ofreciendo actividades de ocio y 
deporte. Con estos cambios se está dando una revitalización del sector industrial 
dedicado a los equipamientos de estos ambientes2. 
Estos cambios revolucionan la familia de productos de ocio, como parques o 
equipamientos deportivos, zonas abiertas de las ciudades y mayor posibilidad de 
crecimiento e innovación dentro del mobiliario y equipamiento urbano. Los 
compradores de productos pertenecientes a este sector son empresas 
constructoras o de grandes infraestructuras.  
La proporción de exportaciones a mercados emergentes como América Latina, 
Europa del Este o Asia también parece ofrecer grandes oportunidades al sector3. 
 
 
1 UNIVERSIDAD MILITAR. Análisis de los proyectos de inversión en parques biosaludables en la localidad de 
Bosa en la vigencia 2017-2020 [En  línea]. Bogotá: UNIVERSIDAD MILITAR. [Citado  el  30  de  septiembre,  
2019]. Disponible  en  Internet: 
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/10654/17919/3/CamargoPintoClaudiaViviana2018.pdf 
2 EUSKADI. Mobiliario Urbano [En  línea]. Bilbao: GUÍAS SECTORIALES DE ECODISEÑO Mobiliario 
Urbano [Citado  el  7  de  febrero,  2020]. Disponible  en  Internet: 
https://www.euskadi.eus/contenidos/documentacion/guias_sectoriales_ecodiseno/es_def/adjuntos/mobiliario_u
rbano.pdf 
3 Ibid, p.11 
   




Diseños Urbanos Ltda. Es una empresa colombiana establecida en la ciudad de 
Bogotá desde el año 2004 dedicada a la fabricación, instalación y comercialización 
de mobiliario urbano (parques infantiles - parques biosaludables - estructuras 
metálicas - canchas deportivas – cerramientos y amoblamiento urbano en general).  
Según Marta Fernández Rebollos 4 podríamos considerar como mobiliario urbano a 
toda la serie de elementos que forman parte del paisaje de la ciudad. Son elementos 
que sirven para jugar, tirar la basura, iluminar una zona, esperar el autobús o hacer 
gimnasia. En general, hablamos de elementos que se instalan en el espacio público 
con un propósito común al ciudadano: el de ser ÚTIL. 
El proceso de producción de parques biosaludables es una de las subcategorías de 
mayor importancia dentro de la fabricación de mobiliario urbano debido a su 
creciente auge dentro de la sociedad. El Instituto Distrital de Recreación y Deporte 
lDRD ha implementado estos gimnasios en los parques con el objetivo de obtener 
un acondicionamiento físico ideal de los usuarios ayudando a la rehabilitación de 
las condiciones físicas de las personas adultas5. 
Los espacios públicos cada día demandan una mayor variedad de usos dentro de 
la población, específicamente espacios que inviten a prácticas saludables a través 
del deporte de una forma incluyente para niños, jóvenes y adultos.  
Teniendo en cuenta el aumento en la demanda de ubicación de parques 
biosaludables en Colombia, con el desarrollo de este trabajo se pretende mejorar el 
proceso de producción de parques biosaludables en la empresa Diseños Urbanos 
Ltda. Identificar y desarrollar una mejora, para garantizar una mayor efectividad, 
productividad e innovación en el proceso. 
En el presente documento se muestra el desarrollo de la mejora implementada en 
él proceso, organizado de la siguiente forma: en la primera parte se describen los 
antecedentes, justificación y planteamiento del problema. Posteriormente se 
establecen los objetivos, el alcance y limitaciones del proyecto, así como la 
metodología que será utilizada. Una vez establecida la metodología, se da paso al 
desarrollo de cada uno de los objetivos planteados obteniendo conclusiones y 
recomendaciones futuras.  
 
 
4 HORTICOM. Mobiliario urbano: un elemento diferenciador en las ciudades. [En  línea]. Madrid: HORTICOM.  
[Citado  el  30  de  septiembre,  2019].  
Disponible  en  Internet: http://www.horticom.com/revistasonline/qej/bp125/10_17.pdf 
5 IDRD. Gimnasios al aire libre en Bogotá. [En  línea]. Bogotá: Gimnasios al aire libre en Bogotá.  [Citado  el  30  
de  septiembre,  2019].  
Disponible  en  Internet: https://www.idrd.gov.co/gimnasios-al-aire-libre-bogota 
   









A nivel mundial los parques biosaludables han cobrado gran importancia por su vital 
aporte a la creación de espacios que faciliten la actividad física y la recreación como 
habito de salud y mejoramiento de la calidad de vida. Durante los últimos 15 años 
varios países del mundo han desarrollado proyectos de gimnasia al aire libre a 
través de estas máquinas de ejercicio, en el año 2005 en Finlandia se realizó la 
instalación del primer Generational Play : 
Zona concebida como un circuito de ejercicios físicos para todas las edades donde los 
mayores pueden interactuar y ejercitar los músculos de forma adecuada. La idea tuvo gran 
éxito y se extendió por otros países entre ellos España donde hoy es fácil encontrar parques 
Biosaludables. En las grandes urbes estos parques están cuidadosamente pensados, de esta 
forma cualquier persona mayor de 65 años es capaz de ejecutar la mayoría de estos 
movimientos. Los primeros parques biosaludables llegaron a España en el año 2005 desde 
China6. 
En el país los parques biosaludables llegaron desde el año 2005 y desde entonces 
se ha llevado a cabo la instalación de estas máquinas en la mayoría de los 
departamentos del país a través de los proyectos de inversión de las alcaldías en la 
obra de infraestructura deportiva y recreativa. Programas orientados a mejorar la 
calidad de vida de los colombianos, fomentando la autonomía personal, disfrutar 
tiempo de ocio con salud y crear inclusión de las personas de la tercera edad. 
Así mismo la utilización de estos espacios que brindan una variedad de aparatos 
para hacer ejercicio es totalmente gratuita para los usuarios. “Gracias al auspicio de 
empresas privadas como Colsanitas y el IDRD, proyectos como éstos, que 
actualmente existen en países como Portugal y España, se acoplan a los espacios 
naturales de entretenimiento y deportes, y permiten que los colombianos gocen de 
ambientes óptimos para desempeñar la práctica del ejercicio”7. 
 
 
6 SITIOS DE APROVECHAMIENTO WORDPRESS. Marcos de referencia parques biosaludables [En  línea]. 
Arauca: WORDPRESS. [Citado  el  3  de  octubre,  2019]. Disponible  en  Internet: 
https://sitiosdeaprovechamiento.wordpress.com/marcos-de-referencia-parques-biosaludables/ 
7 EL ESPECTADOR. Parques biosaludables: Una nueva opción de recreación gratuita [En  línea]. Bogotá: La 
empresa. [Citado  el  3  de  octubre,  2019]. Disponible  en  Internet: 
   




Los escenarios Biosaludables cuentan con aparatos especializados de ejercicio a 
disposición de todos, en especial de los adultos mayores. 
Desde el año 2013 cuando la idea de los parques al aire libre se empezó a propagar no solo 
por la capital, sino en Colombia entera, se ha visto un gran desarrollo de estos. Inicialmente 
se había planteado la idea de 15 máquinas por parque, sin embargo, todos los gimnasios al 
aire libre cuentan con particularidades como el tipo y cantidad de máquinas8. 
Para Diseños Urbanos Ltda. La fabricación de los parques biosaludables es un pilar 
importante al ser uno de sus productos líder. Por tal razón han sumado esfuerzos 
para mejorar la calidad de las máquinas que conforman el portafolio de estos 
circuitos lúdicos. Actualmente el área de producción se enfoca en darle un valor 
agregado a este producto a través de la incorporación de placas informativas que 
brinden al usuario información de la utilidad acerca del uso y rutinas de los equipos.  
 
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1 Descripción del Problema. Desde la creación de la línea de producción de 
parques biosaludables como parte del portafolio de productos de mobiliario urbano 
en la empresa Diseños Urbanos Ltda., se presentan fallas en planificación de los 
recursos, organización y fabricación del producto.  
Esta situación origina retrasos en la entrega de pedidos a los clientes y pérdida de 
credibilidad frente a los mismos, generando garantías del producto y ausencia de 
mercado. Así mismo, se presentan fallas en el sistema de control de calidad de 
producto terminado lo cual se convierte en un riesgo que afecta las ventas de la 
compañía y un mayor gasto de materiales generando reprocesos, lo que repercute 
negativamente en los gastos de la empresa.  
Por otra parte, la capacitación del personal es otro factor importante que afecta el 
proceso de producción de los parques biosaludables ya que no cuentan con las 
habilidades suficientes para la ejecución de sus funciones y la empresa ha realizado 





8 MEDIUM. Bogotá deportiva: Descripción espacio: Gimnasios al aire libre [En  línea]. Bogotá: Bogotá deportiva. 
[Citado  el  3  de  octubre,  2019]. Disponible  en  Internet: https://medium.com/bogot%C3%A1-
deportiva/descripci%C3%B3n-espacio-gimnasios-al-aire-libre-55f4c68d611f  
   




Si no se lleva a cabo una mejora del proceso puede suceder que la producción de 
parques biosaludables no sea rentable para la empresa Diseños Urbanos Ltda., ya 
que el nivel de inventario aumentara hasta un punto en el cual no pueda vender lo 
fabricado. De este modo tener una gran cantidad de producto almacenado sin 
venderse, en un corto periodo de tiempo, puede convertirse en una perdida 
significativa para la empresa. 
1.2.2 Formulación del Problema.   
De esta forma, se llega a la pregunta de investigación que sustenta la elaboración 
del presente proyecto, y es ¿Cómo puede mejorarse y desarrollarse de manera más 





1.3.1 Objetivo General. Mejorar el proceso de producción de mobiliario urbano en 
la subcategoría de parques biosaludables caso Diseños Urbanos Ltda.  
 
1.3.2 Objetivos Específicos.  
 
▪ Diagnosticar la situación actual del proceso de producción de mobiliario urbano en 
la subcategoría de parques biosaludables. 
 
▪ Diseñar estrategia para mejorar el proceso de producción de mobiliario urbano en 
la subcategoría de parques biosaludables. 
 
▪ Desplegar acción de mejora del proceso de producción de mobiliario urbano en la 





El deporte en el mundo es representativo hablando a nivel campeonatos y 
competencias pues a lo largo de la historia han llenado de orgullo y motivación a las 
nuevas generaciones para seguir esta cultura de ejercitamiento y vida saludable. 
Sin embargo, de manera contradictoria, esta práctica generalmente solo está al 
   




alcance de muy pocos, pues los escenarios abiertos y de fácil acceso para las 
comunidades actualmente resultan siendo muy pocos para la demanda de usuarios. 
Encaminando la actividad física como un modelo de vida que aparte el sedentarismo 
y la violencia, de este modo es necesario promover programas, mecanismos y 
cimentación de escenarios como los parques biosaludables, para el disfrute de 
estos. 
El uso de los parques biosaludables, aporta en gran medida bienestar físico y 
psicosocial a la sociedad, también contribuye positivamente a promover un estado 
de salud sano trabajando en el ejercitamiento muscular, articular, físico y 
cardiovascular de los usuarios. Ejercer práctica deportiva fortalece la importancia 
de los espacios públicos y genera una reflexión respecto al cuidado de su cuerpo y 
salud. 
Para la empresa Diseños Urbanos Ltda. es muy importante el mejoramiento del 
proceso de producción de los parques biosaludables ya que representa el 38% de 
sus ventas, convirtiéndose en uno de los productos bandera. Así mismo con el fin 
de evitar reprocesos en su fabricación, problemas de calidad en el producto 
terminado, devoluciones por parte de los clientes, baja penetración del mercado, 
minimizar las pérdidas económicas y principalmente optimizar el proceso logrando 




1.5.1 Espacio. El espacio en el cual se desarrollará el proyecto será en la ciudad 
de Bogotá D.C Colombia, concretamente en la Universidad Católica de Colombia. 
1.5.2 Tiempo. El tiempo de realización de este proyecto con base en la 
planificación realizada por la Universidad Católica de Colombia se llevará a cabo 
durante la duración del periodo académico 2020 – I culminando con la socialización 
de proyectos de grado en el mes de mayo de 2020. 
1.5.3 Contenido. El contenido del proyecto consiste en diagnosticar estado actual 
del proceso de producción de mobiliario urbano en la subcategoría de parques 
biosaludables caso Diseños Urbanos Ltda., crear un plan de trabajo para el 
mejoramiento del proceso y el despliegue acciones que puedan apoyar la mitigación 
de las fallas encontradas en el diagnóstico. 
 
   




1.5.4 Alcance. El proyecto inicia desde el análisis del proceso de mobiliario, 
generando un diagnóstico de su estado actual, hasta establecer (1) propuesta de 
mejoramiento en la subcategoría de parques biosaludables, en un tiempo estimado 
de 5 meses comprendidos entre el periodo de febrero y mayo del año 2020. 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
Este capítulo despliega el marco referencial para el diseño de una estrategia de 
mejoramiento del proceso de producción de parques biosaludables. Así mismo en 
el marco teórico describe las principales teorías en las cuales se soportará el 
desarrollo del proyecto, el marco conceptual y el marco legal que lo respalda. A 
continuación, se presentan algunos de los más importantes teóricos y las hipótesis 
propuestas. 
 
1.6.1 Marco Teórico.  Las principales teorías sobre las cuales se fundamenta la 
investigación son: Mejoramiento continuo, reingeniería y calidad. 
 
De acuerdo con el Autor Juan Carlos Valda Licenciado en Administración de 
Empresas – Doctor en Ciencias de la Administración, Conferencista y Consultor 
quien aduce lo siguiente: “Para mejorar la eficiencia de una empresa, aumentar su 
productividad o conseguir mayor calidad en sus productos y servicios existen dos 
grandes métodos, la mejora continua y la reingeniería de procesos o mejora 
disruptiva. La primera opción se basa en la aplicación de cambios de una forma 
suave y gradual, mientras que la reingeniería de procesos supone una 
transformación radical en la forma de hacer las cosas y las dinámicas de trabajo9. 
Con respecto al mejoramiento continuo se puede indicar que es el conjunto de 
acciones constantes que permiten que los procesos en una empresa sean óptimos 
y más competitivos en la satisfacción del cliente. La mejora continua debe formar 
parte de la cultura de la organización, convirtiéndose en una filosofía de vida y 
 
 
9 GRANDES PYMES. Mejora continua Vs Reingeniería de procesos. [En  línea]. Bogotá: GRANDES PYMES. 
[Citado  el  6  de  octubre,  2019]. Disponible  en  Internet: 
https://www.grandespymes.com.ar/?s=mejora+continua. 
   




trabajo. Esto incidirá directamente en la velocidad del cambio”10. Para que se 
produzca el cambio cultural requerido, es necesario que: Las personas estén 
convencidas de los beneficios que les brinda la mejora y que la alta Dirección motive 
a todas las personas, les brinde procedimientos y técnicas, así como el poder de 
decidir y actuar para poder realizar los cambios que se requieran11.  
El mejoramiento continuo, de acuerdo con KAIZEN, se centra en la eliminación de 
los desperdicios en los sistemas productivos. La metodología Kaizen es una de las 
técnicas más utilizadas en la aplicación de la mejora continua “Este método fue 
desarrollado por los japoneses tras la segunda guerra mundial y la expresión Kaizen 
viene de las palabras japonesas “kai” y “zen” que en conjunto significan la acción 
del cambio y mejoramiento continuo, gradual y ordenado”12.  
La optimización de los recursos también propone un criterio de bajo costo a través 
de la mínima inversión, así como la colaboración y participación de los empleados. 
“Esta filosofía tiene aún más fundamentos, y se sustenta en que es el operario el 
mejor sabedor de los problemas atinentes a la operación con la que convive”13. Por 
otra parte, Barraza & Dávila, refieren que la metodología para elaborar un plan de 
mejora continua se basa en la tercera esfera concéntrica del Kaizen dónde su 
propósito es eliminar el desperdicio buscando de esta manera la mejora de la 
calidad de los procesos y productos en un tiempo corto obteniendo resultados 
positivos y rápidos14.  
Así mismo el autor Rubert D´amelio habla sobre la importancia de la aplicación de 
diagramas de procesos para realizar el análisis entre cliente y proveedores, los 
cuales son base fundamental para la mejora continua15. De este modo llegar a la 
mejora continua supone una suma de esfuerzos que no solo comprometen a la 
 
 
10 CABRERA, Henrry Ricardo. Aplicación de un procedimiento de mejora a procesos ordenados 
secuencialmente a partir de métodos multicriterios. 2009. p. 39. 
11 Ibid. 
12 EL BLOG SALMÓN. El método Kaizen para el mejoramiento continuo. [En línea]. Madrid, España: EL BLOG 
SALMÓN. [Citado el 6 de octubre, 2019]. Disponible en Internet: https://www.elblogsalmon.com/conceptos-de-
economia/el-metodo-kaizen-para-el-mejoramiento-continuo 
13 INGENIERIA INDUSTRIAL ON LINE. Kaizen: mejora continua. [En línea]. Colombia: La empresa. [Citado el 
6 de octubre, 2019]. Disponible en Internet: https://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-
ingeniero-industrial/gesti%C3%B3n-y-control-de-calidad/kaizen-mejora-continua/ 
14 Barraza, M. F. S., & Dávila, J. Á. M. Encontrando al Kaizen: Un análisis teórico de la Mejora Continua. Pecvnia: 
Revista de la Facultad de Ciencias Económicas y Empresariales, Universidad de León(7), 2008, 294 p. 
15 Rubert D´amelio. Mapeo de procesos: Gestión por Procesos (Mapas de Procesos), Editorial Panorama 1999, 
p 196. 
   




gerencia sino también a los demás empleados de organización, básicamente 
empoderándose de sus funciones y procesos buscando optimizar los recursos, 
buscando trasformar las dificultades y potencializarlas en herramientas de mejora. 
Estas teorías son pertinentes aplicarlas en la empresa Diseños Urbanos Ltda. 
porque implica desarrollar estrategias de mejora con un menor riesgo, privilegiando 
aquellas acciones que ataquen las causas raíces de los problemas que se 
identificaran en la fase de diagnóstico inicial.  
De este modo y como preámbulo para abordar el tema de calidad como la segunda 
teoría en la que se fundamenta esta investigación, es importante mencionar que 
dentro de la mejora continua existe una herramienta de la alta capacidad de 
transformación dentro de las organizaciones y que se constituye como una 
metodología que busca alinear las funciones o métodos junto con los sistemas de 
gestión de calidad con el objeto de mejorar integralmente procesos a través de la 
optimización de costos y aumento de la productividad.  
En búsqueda de la mejora continua en el año 1996 los autores Moñino y Roure 
realizan la metodología de las 7 etapas para el desarrollo del ciclo PDCA16. 
Figura 1. Metodología PDCA para la mejora de procesos. 
 
Fuente. UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LA RIOJA. Gestión operativa de procesos. 




16 UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LA RIOJA. Gestión operativa de procesos. España. p 24, Bogotá: La 
empresa [citado 6 de octubre, 2019]. Disponible en internet:  
https://www.academia.edu/32652157/Semana_5._Gesti%C3%B3n_operativa_de_procesos> 
   




▪ Etapa 0 (Equipo de trabajo): Seleccionar personal que llevara a cabo el proyecto 
estableciendo tareas, de acuerdo con los autores el equipo debe contar con un líder. 
 
▪ Etapa 1 (Selección del proyecto): Elegir el proyecto a ejecutar, fijar objetivo 
buscado a través de las acciones de inicio, enfoque y beneficios esperados. 
 
▪ Etapa 2 (Situación inicial): Entender el estado actual del proceso, a través de la 
evaluación de los indicadores de rendimiento mediante el flujograma. 
 
▪ Etapa 3 (Análisis): Identificar las causas del problema, validar estas causas con 
el uso de herramientas y métodos como el diagrama causa y efecto. 
▪ Etapa 4 (Acciones correctivas): Plan para la ejecución de las acciones de mejora, 
con una secuencia de fechas y responsables en “Project Charter”. 
 
▪ Etapa 5 (Resultados): Efectuar seguimiento a cada una de las acciones de mejora 
determinadas en el plan de acción y valorar si se cumple con el objetivo planteado. 
 
▪ Etapa 6 (Estandarización): Introducir mejoras implantadas en la etapa 4 mediante 
la incorporación de avances después de validar los beneficios obtenidos. 
 
▪ Etapa 7 (Oportunidades de mejora y planes futuros): Evidenciar oportunidades 
de mejora y establecer una visión correcta jerarquizando las acciones de mejora17. 
 
Una vez analizadas, las dos teorías de mejoramiento, de acuerdo con el problema 
a resolver y la cultura organizacional de la empresa, en el presente estudio se 
privilegia la teoría de mejoramiento continuo por ser gradual, progresiva y pertinente 
para una empresa que no tiene fuertes antecedentes en el mejoramiento de 
procesos. En otras palabras y como resumen de esta metodología, la combinación 
entre la mejora continua y la calidad generan un cambio importante dentro de una 
organización en pro de satisfacer las expectativas de los clientes18. 
De este modo la otra teoría en la cual se fundamenta la presente investigación  es 
la implementación de calidad dentro de la organización generando un estilo de vida 
empresarial y una forma de administración. El control de la calidad total (C.C.T.) 
afecta a toda una organización e incluye la implementación de actividades de 




18 DAHLGAARD, Jens. KRISTENSEN, Kai. KANJI, Gopal. Fundamentals of Total Quality Management. 3 ed. 
London: Taylor & Francis Group, 2007, 11 p. 
   




dirección general, así como las principales operaciones de marketing, ingeniería, 
producción, relaciones industriales, finanzas y servicios, y la función de control de 
la calidad en sí misma en los niveles más económicos19. La teoría de calidad se 
fundamenta en conceptos y técnicas de autores que han desarrollado e integrado 
aportes de calidad total en los procesos. 
De acuerdo con ARMAD V. FEIGENBAUM empresario estadounidense quien crea 
el concepto de “control total de calidad” y que invita a orientar la organización hacia 
la excelencia, antes que, hacia los defectos. considera la calidad como una 
herramienta de administración estratégica que requiere que todo el personal de una 
compañía esté informado. La calidad va mucho más allá del control de las fallas a 
nivel de planta; es una filosofía y un compromiso con la excelencia20. 
Por otro lado, DEMING profesor universitario y estadístico estadounidense, enseño a los 
técnicos e ingenieros americanos estadísticas que pudieran mejorar la calidad de los 
materiales de guerra, introduciendo por primera vez el concepto de calidad total21. Japón 
atribuyo a Deming el renacimiento y éxito mundial de su industria. Dentro de los aportes más 
significativos de Deming se destacan los catorce principios para la gestión de la calidad y las 
siete enfermedades de la gerencia. Dentro de las teorías, también es importante mencionar 
otros autores que han sido de gran aporte para la implantación de la cultura de calidad total 
en las organizaciones22. 
Según Deming, existen 14 principios básicos que se deben tener en cuenta en 
calidad: 
▪ Cree constancia del propósito para mejoramiento del producto y del servicio. 
▪ Adopte la nueva filosofía. 
▪ Deje de depender de la inspección para lograr calidad. 
▪ Minimice el costo total operando con un solo proveedor. 
▪ Mejore constantemente y para siempre cada proceso. 
▪ Instituya la capacitación en la función. 
▪ Adopte e instituya el liderazgo. 
▪ Elimine el temor. 
▪ Derribe las barreras entre las áreas del personal 
▪ Elimine los eslóganes, las exhortaciones y los objetivos para la plantilla. 
 
 
19 PABLOGIUGNI. Los Principios básicos. [En línea], SL : PABLOGIUGNI. [citado 20 febrero, 2018], 
Disponible en Internet: <URL: http://www.pablogiugni.com.ar/httpwwwpablogiugnicomarp91/> 
20 Ibid. 
21 KAILEAN CONSULTORES. William Edwards Deming, el propulsor de la Calidad Total [En línea]. España: La 
empresa. [Citado el 6 de octubre, 2019]. Disponible en Internet: http://kailean.es/ 
22 Ibid. 
   




▪ Elimine las cuotas numéricas para los trabajadores y la dirección. 
▪ Elimine las barreras que impiden que el personal experimente orgullo. 
▪ Elimine el sistema de calificación anual. 
▪ Instituya un vigoroso programa de capacitación para todo el personal. 
▪ Haga trabajar a todo el personal de la compañía para lograr la transformación. 
También PHILLIP B. CROSBY, promueve el método para la prevención como una 
palabra clave en la definición de la calidad total eliminando la inspección23. Por su 
parte  el autor JOSEPH M. JURAN, consultor Estadunidense de gestión, Enfatizó 
que el control de la calidad debe realizarse como una parte integral del control 
administrativo, dentro de sus principales aportes se encuentra la trilogía de la 
calidad24. 
Juran (2001), habla de tres tipos de costos: costos de las fallas internas, costos de las fallas 
externas y costos de prevención. Manifiesta que se puede lograr que estos costos disminuyan 
sobre una base continua. Ciertamente, es una forma de atraer la atención de la Alta Dirección 
para que inicie un programa de mejoramiento de la calidad, es decir, para que éste se enfoque 
en el dinero desperdiciado. En muchas empresas, ésta es la única forma de atraer la atención 
de la gente. A consideración de este autor, los enfoques de mejora están impulsados por las 
actuales necesidades de generación de ventajas competitivas que exigen los rápidos 
movimientos del mercado actual.25 
Dentro de los autores de la calidad más contemporáneos también se encuentra el 
Maestro KAORU ISHIKAWA, químico industrial japonés y declarado el gurú de la 
calidad por basar su teoría en manufacturar a bajo costo. Dentro de su filosofía se 
destaca a Ishikawa por ser pionero de los círculos de calidad. Por otro lado, Ishikawa 
resalta que “la calidad tiene que estar definida comprensivamente. No es suficiente 
con decir que el producto es de alta calidad.”26 Ishikawa creo el diagrama causa- 
efecto o también llamado diagrama de espina de pescado, herramienta que sirve 




23 DANIEL ROJAS RAMOS. Teorías de la calidad. Orígenes y tendencias de la calidad total. [En  línea]. Bogotá: 
GESTIOPOLIS. [Citado  el  6  de  octubre,  2019]. Disponible  en  Internet: https://www.gestiopolis.com/teorias-
de-la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidad-total/ 
24 Ibid 
25 CABRERA, Henrry Ricardo. Aplicación de un procedimiento de mejora a procesos ordenados 
secuencialmente a partir de métodos multicriterios. 2009. p. 67. 
26 HOYER, Robert. HOYER, Brooke.What is quality. Quality Progress. June 2001. Vol. 34. Issue 7. p.7. 
27 DANIEL ROJAS RAMOS. Teorías de la calidad. Orígenes y tendencias de la calidad total. [En  línea]. Bogotá: 
GESTIOPOLIS. [Citado  el  6  de  octubre,  2019]. Disponible  en  Internet: https://www.gestiopolis.com/teorias-
de-la-calidad-origenes-y-tendencias-de-la-calidad-total/ 
   




1.6.2 Marco Conceptual. Los conceptos principales sobre los cuales se soportará 
el trabajo se exponen a continuación. 
 
1.6.2.1 Diagrama de Ishikawa o de causa efecto.  También se denomina Espina 
de Pescado básicamente es una representación gráfica que permite visualizar las 
causas de un problema y es una herramienta utilizada en la Gestión de la Calidad 
en la cual se orienta la toma de decisiones sobre un proceso. 
 
Figura 2. Diagrama causa-efecto 
 
Fuente. PROGRESSALEAN. Diagrama Causa-Efecto (Diagrama Ishikawa) España 
 
Una vez confeccionado el Diagrama de Ishikawa se sugiere evaluar si se han identificado 
todas las causas (en particular si son relevantes), y someterlo a consideración de todos los 
posibles cambios y mejoras que fueran necesarias. Se propone seleccionar las causas más 
probables y valorar el grado de incidencia global para sacar conclusiones, resolver y controlar 
el efecto estudiado28. 
 
 
28 GESTIÓN DE OPERACIONES. Qué es el Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Causa Efecto. [En  línea]. 
Latinoamérica: GEO TUTORIALES. [Citado  el  6  de  octubre,  2019]. Disponible  en  Internet: 
https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad/que-es-el-diagrama-de-ishikawa-o-diagrama-de-
causa-efecto/ 
   




El diagrama organiza una lista de causas potenciales en categorías y deben usarse 
no solo para documentar la lista de causas, sino también para dirigir la recopilación 
y el análisis de datos.29 
 
1.6.2.2 Plan de Acción. Es un instrumento de planificación utilizado para gestionar 
y controlar proyectos a través de una hoja de ruta que resume la organización e 
implementación de las tareas que llevaran al logro de objetivos y metas. 
 
Las características de un plan de acción son las siguientes:  
 
▪ Análisis: estudio de la situación sobre la que se va a intervenir. 
▪ Objetivos: define cuáles son las metas específicas que pretende alcanzar. 
▪ Actividades: describe las acciones, tareas y estrategias a ejecutar. 
▪ Responsabilidades: asigna y distribuye tareas y responsabilidades. 
▪ Recursos: recursos que serán necesarios para su implementación. 
▪ Plazos: tiene una duración definida, es decir, un comienzo y un término. 
▪ Indicadores: usados para el seguimiento, evaluación y toma de decisiones. 




29 SIX SIGMA DAILY. Cause and Effect Diagram. [En  línea]. Tampa, FL: SIX SIGMA DAILY. [Citado  el  6  de  
octubre,  2019]. Disponible  en  Internet: https://www.sixsigmadaily.com/cause-and-effect-diagram/ 
30 SIGNIFICADOS.COM. Qué es un Plan de acción. [En  línea]. Latinoamérica: SIGNIFICADOS.COM. [Citado 
el 6 de octubre, 2019]. Disponible en Internet: https://www.significados.com/plan-de-accion/ 
   




1.6.2.3 Indicadores.  Un indicador es una comparación entre dos o más tipos de 
datos que sirve para elaborar una medida cuantitativa o una observación cualitativa. 
Esta comparación arroja un valor, como el grado de cumplimiento de un objetivo31. 
Dentro de los diferentes tipos de indicadores se pueden clasificar los siguientes: 
 
▪ Indicadores de gestión: utilizados para el seguimiento e inspección de procesos. 
▪ Indicadores de resultado o producto: se usan para el incremento de los productos 
adaptables a la formación (bienes y servicios).  
▪ Indicadores de efecto: hacen referencia a los resultados formación y desarrollo 
de competencias sobre los empleados, las compañías o partes interesadas. 
▪ Indicadores de impacto: plasman el cambio esperado por las partes interesadas 
luego de llevarse a cabo la formación a través de la medición de periodos. 
 
1.6.2.4 Cinco Porqués.  Los cinco porqués o también llamada “escalera de 
porqués” es considerada una herramienta de análisis de causa - efecto a través de 
la técnica de preguntas iterativas, el objetivo es determinar la causa raíz de un 
defecto o problema presentado en la organización repitiendo sucesivamente la 
pregunta ¿por qué? Los 5 por qué comprenden ventajas que aportan a la solución 
de problemas de manera práctica, por esta razón deben ser consideradas teniendo 
en cuenta lo siguiente: 32 
▪ Permite profundizar de forma rápida en la razón del problema a través de 
iteraciones repetitivas, es de uso práctico y sencillo, Impulsa el trabajo en equipo. 
▪ Se integra con otras herramientas de calidad. 
▪ El principal fundamento es actuar en la causa raíz de un problema, minimizando 
la posibilidad de ocurrencia33. 
 
 
31 OIT. ¿Qué son y cómo se construyen los indicadores en la evaluación de impacto? [En línea]. Internacional: 
OIT. [Citado el 6 de octubre, 2019]. Disponible en Internet: http://guia.oitcinterfor.org/como-evaluar/como-se-
construyen-indicadores. 
32 INGENIO EMPRESA. Los 5 Por qué: Análisis de causa raíz basado en preguntas. [En  línea]. España: 
INGENIO EMPRESA. [Citado  el  6  de  octubre,  2019]. Disponible  en  Internet: https://ingenioempresa.com/los-
5-por-que/ 
33 Ibid. 
   




1.6.2.5 Matriz de contribución y dificultad.  Esta técnica también conocida como 
los cuatro cuadrantes de gestión del tiempo, ayudar a priorizar sus tareas y despejar 
su mente. Los cuatro cuadrantes se utilizan para ayudar a ser más eficientes, pero 
lo más importante es identificar aquellas tareas que se deben completar primero34 
la matriz se compone de la siguiente metodología: 
 
 
▪ P1: urgente e importante 
▪ P2: no urgente pero importante 
▪ P3: urgente pero no importante 
▪ P4: no es urgente ni importante 
 
1.6.2.6 Método Delphi.  El método Delphi es una técnica de recogida de 
información que permite obtener la opinión de un grupo de expertos. Esta técnica, 
de carácter cualitativo, es recomendable para la toma de decisiones35. 
 
1.6.2.7 Espacio público.  “Espacios libres constituidos por plazas, plazuelas y 
otros, que se producen como resultado del ensanche de las vías de circulación, 
parques, isletas con vegetación y/o mobiliario, calles y demás vías de circulación”36. 
 
1.6.2.8 Mobiliario Urbano.  “Conjunto de elementos utilitarios, ornamentales o 
conmemorativos situados en los espacios públicos y en la vía pública, tales como: 
luminarias, farolas, bancos, apeaderos, fuentes, esculturas, bustos, estatuas, 




34 MATT COLE. The Four Quadrants-Time Management [En línea]. Oklahoma: MATT COLE. [Citado el 6 de 
octubre, 2019]. Disponible en Internet: https://www.mattcole.us/the-four-quadrants-time-management/ 
35 MERCEDES REGUANT-ÁLVAREZ Y MERCEDES TORRADO-FONSECA. El método Delphi. [En  línea]. 
Barcelona: UNIVERSIDAD DE BARCELONA. [Citado  el  6  de  octubre,  2019]. Disponible  en  Internet: 
http://revistes.ub.edu/index.php/REIRE/article/download/reire2016.9.1916/18093 
36 PLAN MAESTRO. Glosario de Términos Urbanísticos, Espacio publico. [en línea]. Habana: PLAN MAESTRO. 
[citado 06 Octubre, 2019]. Disponible en Internet: 
http://www.planmaestro.ohc.cu/index.php/instrumentos/glosario 
37 Ibid 
   




1.6.3 Marco Legal. “La ley 1480 de 2011, Desde el 12 de abril de 2012, por la cual 
se expide el Estatuto del Consumidor frente a la adquisición de bienes y servicios”38.  
La ley 1480 de 2011determina dichos estatutos legales en la siguiente: Tabla 1. 
Tabla 1. Legislación. 
ESTATUTO  OBJETIVO DE LA NORMA 
La ley 1480 
de 2011 
Establece la protección de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad, 
así mismo el acceso de los consumidores a hacer elecciones bien fundadas. Esta ley decreta 
lo siguiente: 
 
▪ La protección de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad. 
▪ El acceso de los consumidores a una información adecuada. 
▪ La educación del consumidor. 
▪ La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad para esas 
organizaciones de hacer oír sus opiniones en los procesos de adopción de decisiones que 
las afecten. 
▪ La protección especial a los niños, niñas y adolescentes, en su calidad de consumidores, 
de acuerdo con lo establecido con el código de infancia y adolescencia39.   
Fuente. El Autor. 
De la misma forma el decreto 1504 de 1998 que reglamenta el manejo del espacio 
público en los planes de ordenamiento territorial. 
El espacio público debe planearse, diseñarse, construirse y adecuarse de tal manera que 
facilite la accesibilidad a las personas con movilidad reducida, sea ésta temporal o 
permanente, o cuya capacidad de orientación se encuentre disminuida por la edad, de 
conformidad con las normas establecidas en la Ley 361 de 199740. 
Tabla 2. Decreto. 
ESTATUTO  OBJETIVO DE LA NORMA 
 
Decreto 1504 
de 1998  
El decreto 1504 de 1998 Por el cual se reglamenta el manejo del espacio público en los planes 
de ordenamiento territorial, en ejercicio de sus facultades constitucionales y legales, en 
especial las que le confiere el numeral 11 del artículo 189 de la Constitución Política y los 
artículos 5, 6 y 7 de la Ley 9 de 1989 y los artículos 11, 12 y 13 de la Ley 388 de 199741. 
Fuente. El Autor. 
 
 
38 SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Estatuto del consumidor [en línea]. Bogotá: La 
Empresa. [citado 06 Octubre, 2019]. Disponible en Internet: https://www.sic.gov.co/estatutos-consumidor 
39 Ibid 
40 MINISTERIO DE VIVIENDA. DECRETO 1504 DE 1998 [en línea]. Bogotá: La Empresa. [citado 06 Octubre, 
2019]. Disponible en Internet: http://www.minvivienda.gov.co/Decretos%20Vivienda/1504%20-%201998.pdf 
41 Ibid 
   






1.7.1 Tipo Investigativo.  La investigación es de enfoque cuantitativo, lo cual se 
refiere a que es secuencial y probatoria realizando mediciones apoyadas en la 
estadística, es decir, cada etapa precede a la siguiente42. 
El alcance es descriptivo – explicativo43. La metodología de este proyecto se 
desarrollará a través de una investigación aplicada al diagnóstico del proceso de 
producción de parques biosaludables en la empresa Diseños Urbanos Ltda., 
posteriormente se desplegará un plan de acción aplicable para la mejora de dicho 
proceso. 
 
1.7.2 Fuentes de información.  Como parte de la metodología de investigación 
se utilizarán fuentes primarias realizando encuestas aplicadas a los usuarios y a los 
integrantes del área, en donde se recopilará la información necesaria para analizar 
el estado actual del proceso de producción y crear un plan de acción que permita 
emplear mejoras llegando a la conclusión del presente proyecto de grado.  
 
Como fuentes secundarias se utilizarán publicaciones, Internet, estudios, libros, 
revistas de investigación, información virtual, relacionada con el sector, estrategias 









42 HERNÁNDEZ SAMPIERI, Roberto; FERNÁNDEZ, Carlos y BAPTISTA, María. Metodología de la 
investigación. Mc Graw Hill Education. México. 2014. p.4. 
43 Ibid.,p.90. 
   




1.8 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
El diseño metodológico del proyecto se describe (ver Tabla 2) a continuación. 
 
Tabla 3. Pasos de la Investigación. 
Objetivo Metodología Herramientas 
Analizar y diagnosticar la 
situación actual del proceso 
de producción de mobiliario 
urbano en la subcategoría 
de parques biosaludables. 
Entrevistas a personal de la 
organización y acceso a 
fuentes secundarias: 
Internet y documentación 
de la organización. 
▪ Encuestas. 
▪ Análisis de causa Raíz 
▪ Cinco Porqués 
▪ Diagrama Causa 
Efecto. 
▪ DOFA 
Diseñar estrategia para 
mejorar el proceso de 
producción de mobiliario 
urbano en la subcategoría 
de parques biosaludables. 
Definición de acciones en 








Desplegar acciones de 
mejoramiento del proceso 
de producción de mobiliario 
urbano en la subcategoría 
de parques biosaludables. 
Priorización y desarrollo de 
acciones. 
▪ Matriz de importancia y 
criticidad. 
▪ Matriz de contribución y 
dificultad 







   




2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL 
 
2.1 DISEÑOS URBANOS LTDA. 
 
2.1.1 Historia.  Diseños Urbanos Ltda., nace a principios del año 2004 como una 
empresa dedicada a la fabricación, instalación y comercialización de mobiliario 
urbano (parques, columpios, canchas deportivas, cerramientos, paraderos y demás 
elementos que conforman el espacio urbano) para la ciudad de Bogotá. La empresa 
tiene presencia en diversos municipios del país, para los cuales se fabrica e instalan 
elementos de Mobiliario44. Esta expansión los ha llevado a incursionar en otro 
campo de acción como las estructuras metálicas, a través de la participación en 
montajes estructurales de fachadas y estructura de soporte para Macroproyectos 
desarrollados por constructoras de renombre45. 
 
2.1.1 Misión.  Diseño, fabricación y comercialización de mobiliario urbano y 
estructuras metálicas de excelente calidad46. 
2.1.2 Visión.  Para el 2020 Diseños Urbanos Ltda., será la empresa líder 
reconocida por innovación, calidad y crecimiento47. 
2.1.3 Política de calidad.  Es compromiso de la compañía lograr la satisfacción 
del cliente a través del diseño, fabricación y comercialización de mobiliario urbano 
y estructuras metálicas de excelente calidad, mejorando continuamente los 





44 DISEÑOS URBANOS. Nosotros [En línea]. Bogotá: [Citado el 05 de febrero, 2020]. 
Disponible en internet: https://www.disurbanos.com/ 
45 Ibid. 





   




2.1.4 Valores corporativos.  A continuación, se presentan los valores 
corporativos de la empresa Diseños Urbanos Ltda.49. 
 
▪ Respeto: El desarrollo de cada proceso tanto operativo como administrativo en 
armonía, cordialidad y el respeto hacia todas las partes interesadas. 
▪ Compromiso: Trabajar con responsabilidad y seriedad en las funciones. 
▪ Búsqueda de la excelencia: Cumplimiento con los tiempos de entrega y calidad. 
▪ Honestidad: Actuando íntegramente, con el uso adecuado de los materiales, en 
cuanto a especificaciones requeridas por el cliente50. 
 
2.1.5 Estructura organizacional.  
 
A continuación, se muestra estructura organizacional de la empresa – ver figura 4. 
Figura 3. Organigrama Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. DISEÑOS URBANOS LTDA. Estructura Organizacional. Control 





   




Con base en la estructura organizacional de la empresa Diseños Urbanos Ltda. A 
continuación, se detalla conformación del proceso de producción en el cual se 
desarrolla la línea de producto de parque biosaludables – ver figura 5. 
 
Figura 4. Proceso de producción Empresa Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. DISEÑOS URBANOS LTDA. Estructura Organizacional. Control 
documental. 2020 Bogotá, Colombia. 
 
La Gerencia de Diseños Urbanos Ltda. promueve el liderazgo en la organización a 
través de la definición y asignación de responsabilidades y autoridad a 
determinados roles en la organización, con el fin de garantizar la eficacia de los 
objetivos de la calidad en los procesos. En virtud de lo anterior, la compañía ha 
establecido los siguientes roles y responsabilidades – figuras 6,7,8 y 9 -  los cuales 
son de estricto cumplimiento y hacen parte integral de las funciones establecidas en 
los perfiles de cargo de la compañía51: 
 
 
51 DISEÑOS URBANOS. Control documental, Roles y responsabilidades. Bogotá: [Citado el el 14 de febrero, 
2020] 
 
   




Figura 5. Matriz de roles y responsabilidades. 
 
Fuente. DISEÑOS URBANOS LTDA. Control documental, Roles y 
responsabilidades. 2020 Bogotá, Colombia 
   




Figura 6. Perfil de cargo Gerente Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. DISEÑOS URBANOS LTDA. Control documental, Perfil de cargo. 2020 
Bogotá, Colombia 
 
   




Figura 7. Perfil de cargo Líder de Producción Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. DISEÑOS URBANOS LTDA. Control documental, Perfil de cargo. 2020 
Bogotá, Colombia 
 
   




Figura 8. Perfil de cargo Líder de Pintura Mobiliario Urbano Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. DISEÑOS URBANOS LTDA. Control documental, Perfil de cargo. 2020 
Bogotá, Colombia 
 
   




2.2 SELECCIÓN DEL PROCESO 
 
Actualmente el proceso de producción de parques biosaludables en la empresa 
Diseños Urbanos Ltda., es un pilar importante para el posicionamiento que buscan 
en el mercado colombiano, teniendo en cuenta que el territorio se cuenta con muy 
pocas zonas de equipamiento biosaludable. 
Por otra parte, la empresa ha clasificado esta línea como un producto bandera para 
su portafolio y durante los últimos 10 años ha trabajado por innovar con máquinas 
que compitan en calidad, utilidad y garantía. Sin embargo, en la actualidad la 
empresa ha focalizado sus esfuerzos en optimizar el proceso de fabricación de los 
parques biosaludables, pues los últimos 3 años la competencia de fabricantes de 
este tipo de producto ha aumentado en un 40% a nivel nacional. Así mismo se han 
identificado falencias en el proceso de producción por la falta de planeación logística 
de recursos y capacitación del personal, así como ausencia en el control de calidad 
del proceso, lo que ha conllevado al creciente aumento de devoluciones por parte 
de los clientes y el incremento de reprocesos que debe efectuar la empresa para 
subsanar esta deficiencia. Este fenómeno los está haciendo menos competitivos en 
el mercado y ha ocasionado que la rotación de este producto sea más baja 
comparada con los años anteriores. 
Los objetivos principales de la mejora son: optimizar la planeación logística de 
recursos, aumentar las ventas, disminuir los reprocesos en la fabricación, aumentar 
la calidad en la línea de parques biosaludables, capacitar al personal y disminuir las 
devoluciones del producto. 
De acuerdo con entrevista realizada al Coordinador de proyectos de la empresa 
Diseños Urbanos Ltda., en el año 2015 se realizó un estudio de mercados para la 
línea de producto de los parques biosaludables y los resultados fueron bastante 
retadores. Se determinó que en el inventario de la ciudad capital de Colombia 
(Bogotá) la concentración de parques biosaludables no superaba el 13% y de 
acuerdo con un estudio estadístico realizado el mismo año por la secretaria de 
cultura y deporte en Bogotá solo existían 39 parques biosaludables instalados y la 
cobertura de localidades en parques vecinales no era suficiente para la demanda 
de usuarios, como se muestra a continuación: 
 
 
   





Figura 9. Tipos de parques ciudad capital- Bogotá 
 
Fuente. Secretaria de Cultura, Recreación y Deporte. 2015; SCRD -IDRD.  
Figura 10. Parques biosaludables por localidad y estrato. 
  
Fuente. Secretaria de Cultura, Recreación y Deporte. 2015; SCRD -IDRD.  
En Bogotá este tipo de equipamiento deportivo se concentran en el estrato 2 (15) y 
en el estrato 3 (13) con el 72% los estratos con menor número de gimnasios 
biosaludables son el 1 y 4 con el 10% de participación en el total52. 
 
 
52 SCRD. Estadísticas de parques biosaludables en Bogotá 2015. [En  línea]. Bogotá: SCRD. [Citado  el  18  
de  febrero,  2020]. Disponible  en  Internet: 
http://sispru.scrd.gov.co/siscred/sites/default/files/Bolet%C3%ADn%20No.%2016%20Gimnasios%20Biosaluda
bles.pdf 
   




2.3 SITUACION INICIAL 
 
Dentro de la gestión documental de la empresa Diseños Urbanos Ltda., se 
encuentra el flujograma determinado para la elaboración de los parques 
biosaludables, así como datos históricos del comportamiento de ventas en este 
producto diagnóstico inicial de cómo se encuentra el proceso en la actualidad. 
2.3.1 Flujograma.  A continuación, se muestra el flujograma de producción – ver 
figura 13. 
Figura 11. Flujograma proceso de producción Empresa Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. DISEÑOS URBANOS LTDA. Control documental, Procedimiento de 
producción. 2020 Bogotá, Colombia 
   




Dentro del marco del flujograma presentado, se describen las actividades del que 
hacen parte del proceso de producción. 
▪ Generación plan de trabajo. al llegar a DISEÑOS URBANOS LTDA una orden 
de compra, orden de servicio o la firma de un contrato la Gerencia entrega al 
Gerente De Producción y al Jefe De Producción los requisitos completos del cliente 
y toda la información suficiente para la elaboración del producto. En el caso en que 
el producto se haya fabricado con anterioridad, el Jefe De Producción solicita al 
almacén el plano y la muestra correspondiente. Con la información suministrada, el 
Jefe De Producción evalúa el método de trabajo pertinente y elabora el formato F-
P-008 “Proyección de la Producción” donde se realiza la programación de los 
productos a realizar en la semana y el formato F-P-011 “Ingreso a Pedidos”  donde 
se realiza la planeación de cada una de las etapas para la ejecución de los 
pedidos53. 
  
▪ Generación orden de producción. El Jefe de Producción recibe el formato F-P-
001 “Orden De Producción que es elaborado por el proceso comercial54. 
 
▪ Aprobación. Una vez recibida la orden de producción ingresa al sistema para 
realizar la planeación y comunica a la Gerencia De Producción para su evaluación 
y aprobación. Si existe objeción a dicha planeación, se realizan en conjunto las 
correcciones y ajustes para proseguir con el proceso55. 
 
▪ Entrega de orden de producción. EL Jefe De Producción, realiza una reunión 
con el colaborador y los colaboradores a quien se le asigno las etapas del F-P-001 
“Orden De Producción”, para la entrega de plano y muestra y/o información 
aclaratoria. Recordando realizar el orden operacional de acuerdo con el 
correspondiente instructivo de producción. Si al realizar la inspección de 
conformidad, se presentan referencias para reproceso el Jefe De Producción 










   




▪ Seguimiento y ajustes. Con la información recibida, los colaboradores se ubican 
en las maquinas asignadas e inician el alistamiento del F-P-008 "Plan de Trabajo". 
Verifican el listado completo de herramientas, lo registran en F-A -001 “Cuaderno 
de Entrada y Salidas de Almacén”. Solicitan al Jefe De Producción la autorización 
para retirarlos del almacén.  Se debe procurar la solicitud de la mayor cantidad de 
herramienta posible por operación a realizar, sin embargo, cabe aclarar que durante 
el transcurso de dicha operación, es posible la solicitud de herramienta que no se 
contempló en la lista inicial57. 
Si la maquina asignada presenta una novedad, esta se registra en el formato F-P-
005 “Solicitud de Mantenimiento” el cual es entregado al Jefe de Producción de 
acuerdo al I-P-002 “Instructivo De Mantenimiento” 
▪ Realización del trabajo. El Jefe De Producción planifica la realización de tareas 
y si es necesario a partir de la entrega de los planos y asigna las tandas de acuerdo 
con el producto y al espacio de almacenamiento con que se cuente, luego el 
operario procede a realizar cada uno de los procesos necesarios de acuerdo a los 
instructivos creados para tal efecto. 
 
 I-P-003 Instructivo De Ensamble, Soldadura Y Pulido De Piezas 
 I-P-004 Instructivo De Corte Y Pulido De Piezas 
 I-P-005 Instructivo De Taladrado De Piezas 
 I-P-006 Instructivo De Pintura Liquida Y Electrostática 
 I-P-007 Instructivo De Prefabricados De Piezas58 
 
▪ Inspección de conformidad. Durante el proceso productivo el Jefe de 
Producción realiza inspección a la primera muestra, si esta cumple con medidas y 
especificaciones, se inicia el proceso de producción. Si el total   de unidades a 





   




realizar inspección de la fabricación, quedando registrado en formato F-P-009 los 
registros59. 
El jefe de Producción realiza inspección del producto en proceso inspeccionando y 
evaluando tanto las cotas como el proceso aplicado, realiza un muestreo según la 
D-P-003 Tabla de Inspección y registra aprobación en el formato F-P-009 Control 
de Producto en Procesos. Si el número de piezas defectuosas en el muestreo es 
igual o mayor al número de unidades defectuosas en el grado de aceptación 
estipuladas en la D-P-003 Tabla de Inspección, se procederá a revisar todo el lote, 
separando las piezas defectuosas, marcándolas y ubicándolas en el sitio de no 
conformes, Para que de acuerdo con el P-Q-004 Procedimiento de Producto No 
Conforme, evalué las acciones a tomar.  
Los operarios deben mantener planos de producción de la referencia que se está 
fabricando, con el fin de estar evaluando medidas, en el caso de encontrarse alguna 
irregularidad, se debe informar inmediatamente al jefe de producción para que tomar 
las medidas necesarias. 
El paso anterior se aplicará Los instrumentos de medición de espesores y análisis 
dimensional de longitud de piezas que se han utilizado en el proceso de producción 
son controlados a través del documento I-P-008 Instructivo de Control de 
dispositivos de Seguimiento y Medición. 
Cuando la instalación es responsabilidad de Diseños Urbanos, el Jefe de 
Producción o la persona encargada inspecciona y registra en el formato F-P-012 
Control Instalación. Si la instalación no cumple con las características estipuladas 
en el formato se procede de acuerdo con el P-Q-004 Procedimiento de Producto No 
Conforme y se evalúan las acciones a tomar60. 
▪ Conformidad. En el caso de presentarse unidades para reproceso el Jefe De 
Producción autoriza para que el responsable del formato F-P-001 "Orden De 
Producción" efectúe las correcciones de los no conformes. Posteriormente se 







   




2.3.2 Indicador de ventas parques biosaludables.  A continuación, se muestra 
el comportamiento histórico de las ventas del producto parques biosaludables en la 
empresa Diseños Urbanos Ltda., los últimos tres años – ver figura 14. 
Figura 12. Gráfico ventas parques Biosaludables. 
 
Fuente. DISEÑOS URBANOS LTDA. Control indicadores, ventas. 2020 Bogotá, 
Colombia. 
Figura 13. Histórico de ventas parques biosaludables. 
 
Fuente. DISEÑOS URBANOS LTDA. Control indicadores, ventas. 2020 Bogotá, 
Colombia. 
MES/AÑO 2017 2018 2019
ENE 103.602.292$    144.000.000$    51.624.000$      
FEB 115.778.144$    120.000.000$    94.684.088$      
MAR 71.462.687$      72.775.898$      23.321.618$      
APR 61.311.283$      96.000.000$      26.165.015$      
MAY 79.312.817$      64.831.947$      94.644.000$      
JUN 174.720.000$    120.000.000$    94.644.000$      
JUL 79.005.693$      67.661.204$      57.777.519$      
AUG 82.679.638$      82.364.755$      51.624.000$      
SEP 201.600.000$    72.000.000$      129.060.000$    
OCT 121.991.414$    106.420.398$    84.348.242$      
NOV 134.400.000$    83.579.293$      81.138.780$      
DEC 120.960.000$    168.000.000$    68.832.000$      
TOTAL 1.346.823.968$ 1.197.633.494$ 857.863.262$    
   




La siguiente gráfica muestra el histograma de frecuencia de las ventas 2017 – 2019 
– ver figura 16. 
 
Figura 14. Histograma de Frecuencia – Ventas Totales. 
 
Fuente. El Autor. 
 
Con este indicador se puede observar que las ventas han disminuido en los últimos 
3 años casi en un 30%, para el año 2018 el decrecimiento fue del 11% respecto al 
año 2019 que fue del 28%, dicho comportamiento lleva al análisis de los factores 
por los cuales el proceso de producción de parques biosaludables en la empresa 
Diseños Urbanos Ltda., debe ser revisado para desarrollar una mejora que 




   






Para realizar el análisis de causas de los problemas que pueda tener el proceso, se 
realizó una encuesta – Ver Anexo B. Respuestas Encuesta Empresa Diseños 
Urbanos Ltda. – a colaboradores de la empresa Diseños Urbanos Ltda. que tienen 
relación directa con el área y la fabricación de parques biosaludables y/o son 
proveedores de información. Para este fin, se utilizó la técnica censal en la cual se 
aplicó el instrumento a 15 empleados, correspondientes al 100% de las personas 
involucradas en el proceso de fabricación de los parques. Así mismo, se utilizarán 
las herramientas: cinco porqués y diagrama causa – efecto. La primera, para 
identificar las causas raíz de la problemática y la segunda, para identificar los 
efectos de la problemática. 
 
2.4.1 Cinco Porqués.  Las encuestas arrojan que los principales problemas que 
tiene actualmente el proceso, así mismo en la columna Ranking se realiza la 
clasificación de la frecuencia relativa del número de veces en que fue mencionado 
el problema por los encuestados: – ver figura 17. 
 
Figura 15. Lista de problemas identificados en el proceso de producción de 
parques Biosaludables. 
 
Fuente. El Autor. 
   




A continuación, mediante la técnica de los cinco porqués se identifican las causas 
raíz – Ver figura 18. 
Figura 16. Cinco Porqués Empresa Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. El Autor. 
A partir de la aplicación de la herramienta cinco porqués, resulto suficiente para 
determinar las siguientes causas raíz:  
▪ Falta de planeación logística de los recursos. 
▪ Falta de capacitación al personal de planta encargado de la elaboración de los 
parques biosaludables. 
▪ No se realiza control de calidad en los procesos de soldadura, ensamble y pintura 
de los parques biosaludables.
   




2.4.2 Diagrama Causa efecto.  Con base en las problemáticas actuales del proceso se categorizan mediante: 
mano de obra, máquina, entorno, medición y método- Ver figura 19. 
Figura 17. Diagrama Causa – Efecto Empresa Diseños Urbanos Ltda. 
Fuente. El Autor. 
   





Con base en el análisis de las herramientas anteriores se determina la siguiente matriz DOFA. Ver figura 20. 
Figura 18. DOFA Diseños Urbanos Ltda. 
F1 Talento Humano Calificado. D1
Control de calidad: no existen practicas de control de calidad en los
procesos.
F2
Capacidad de producción para hacer entrega de pedidos
a tiempo.
D2
No se realiza entrenamiento y capacitación al personal de
producción.
F3 Trabajo en equipo y bajo presión. D3 No se realizan mantenimientos preventivos a la maquinaria.
F4 Siguen protocolos de Seguridad Industrial. D4 La mayoría de maquinas son manuales y no están automatizadas.
D5 Falta de comunicación Jefes y operarios.
D6
Falta de organización en la planeación y programación de
actividades.
F6
Documentación de procesos y conocimiento de
normatividad.
D7 Mala utilización del material generando desperdicios.
F7 Cumplimiento de tiempos de entrega en los pedidos . D8 Planeación logística de los recursos deficiente.
F8
Amplia trayectoria en el mercado y experiencia en la
fabricación de productos de mobiliario urbano. 
D9
Mala programación en la solicitud y compra de material ocasionado
demoras.
O1
Crecimiento constante en la demanda de parques
biosaludables a nivel nacional.
F2-F3-
O1
Implementar Turnos rotativos de producción de acuerdo
al comportamiento de la demanda.
D6-D8-
D9-O5
Implementación de herramientas tecnologicas para la optimización
del proceso de producción en el control de tiempos y movimientos 
O2
Creciente necesidad e interés de las personas por
proteger su salud y realizar alguna practica deportiva
al aire libre.
F1-O2
Capacitar a los Ingenieros de diseño y fuerza comercial
en conocimientos deportivos, preparación física y
practicas saludables deportivas.
D1-O5
Auditorias al proceso de producción a través de la implementación
de un área de calidad.
O3




Diseño de nuevos productos de mobiliario urbano
teniendo en cuenta la normatividad de cada país.
D6-O3-
O5
Estandarización del proceso de producción.
O4
Inversión del Estado en programas de amoblamiento
urbano y gimnasios al aire libre de acuerdo al POT
(Plan de ordenamiento territorial).
D2-O5
Plan de capacitación al personal de planta en los procesos de
producción.
O5 Mejoramiento continuo. D9-O5 Implementación de herramienta para el control de Inventarios.
A1
Implementación de nuevas tecnologías por parte de la
competencia para la fabricación de parques.
F1-F8-
A1
Programa de posicionamiento de marca promocionando
los productos de la empresa, su garantía, calidad y
servicio postventa.
D4-A1 Automatización de maquinas.
A2




Realizar reclutamiento de nuevos proveedores, que garanticen
calidad, un mejor precio y entrega del material.
A3
Mercado informal a precios mas bajos causando la
perdida de pedidos de la línea de parques
biosaludables.
A4




Diseño de nuevas líneas de parques biosaludables a
nivel nacional.
A5 Importación de Parques chinos (más bajo costo).
F8-A3-
A4
Plan de fidelización de clientes y lanzamiento de
promociones en la venta de productos bandera.
D1-D8-
A5
Crear líneas de producto de bajo costo, manteniendo la calidad
pero que pueda competir con el mercado chino.
Estudio de la competencia para identificar y fortalecer las
falencias y riesgos que se pueden mejorar con la
implementación de nuevas tecnologías. D5-D7-
A1-A3-
A4
Fidelización del empleado a través de la implementación de un
salario emocional que redunde positivamente en la eficiencia y
























OPORTUNIDADES (+) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
AMENAZAS (-) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
F1-F8-
O4
Diseño de portafolio exclusivo de acuerdo a los
lineamientos de cada región del país y presupuesto de
inversión de cada región.
F1-F3-
A1-A4




FORTALEZAS (+) DEBILIDADES (-)
F5 Infraestructura adecuada para el desarrollo de tareas.
 
Fuente. El Autor. 
   




4 PLAN DE ACCIÓN 
 
4.1 PLAN DE MEJORA. 
 
El plan de mejora planteado se visualiza a continuación, ver tabla 4 – Plan de Acción. 
Tabla 4. Plan de Acción de Mejora. 
 
   




Tabla 4. Continuación. 
 
 
   




Tabla 4. Continuación. 
 
   








   




Tabla 4. Continuación. 
 
Fuente. El Autor. 
   




4.2 FICHA DE INDICADORES. 
 
Los indicadores del plan son definidos a continuación y de acuerdo con su 
dimensión son clasificados con el siguiente cuadro de convenciones. 
Figura 19. Convenciones clasificación ficha de Indicadores. 
 
Fuente. El Autor. 
Tabla 5. Ficha porcentaje de productos por turno. 
 
Fuente. El Autor. 
Organizativa Talento Humano Tecnológica
DIMENSIONES
   




Tabla 6. Ficha Porcentaje de desarrollo de diseños de productos de mobiliario 
urbano nuevos. 
 
Fuente. El Autor. 
   




Tabla 7. Ficha Porcentaje de desarrollo de nuevas líneas de parques 
biosaludables. 
 
Fuente. El Autor. 
   




Tabla 8.  Ficha Porcentaje de desarrollo de línea de productos de bajo costo. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 9. Ficha Porcentaje de fabricación de nuevas líneas de producto. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 10.  Ficha Porcentaje de portafolios de producto diseñados para las distintas 
regiones de Colombia. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 11. Ficha Porcentaje de campañas publicitarias realizadas. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 12. Ficha Porcentaje de estudios de competencia realizados. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 13. Ficha Porcentaje de clientes fidelizados. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 14. Ficha Porcentaje de auditorías realizadas al proceso de producción. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 15. Ficha Porcentaje de proveedores nuevos. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 16. Ficha Porcentaje personas capacitadas en el área comercial y diseño. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 17. Ficha Porcentaje de personas capacitadas en el área de producción.  
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 18. Ficha Porcentaje de rotación de personal operativo. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 19. Ficha Porcentaje de máquinas reemplazadas. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




Tabla 20. Ficha Porcentaje de empleados que usan la intranet. 
 
Fuente. El Autor. 
   




5 DESPLIEGUE ACCIONES DE MEJORA 
 
 
5.1 EVALUACION DE ACCIONES DE MEJORA. 
 
Se evaluaron las acciones planteadas en el plan de mejora según su nivel de 
impacto y criticidad. 
Se trabajo el juicio de expertos a través de la matriz de importancia y criticidad. La 
aplicación de la metodología se realizó con el apoyo de un representante de la 
empresa Diseños Urbanos Ltda., el Director de Proyectos – Sr. Julian Sánchez 
Bareño y la elaboración de una segunda matriz realizada por la estudiante de 
Ingeniería Industrial de la Universidad Católica de Colombia. 
 
La metodología empleada de compuso de las siguientes fases: 
 
▪ Realización de la Matriz de importancia y criticidad. Se realizo la evaluación 
de las acciones determinadas en el plan de acción de mejora organizadas de 
acuerdo con su dimensión, bajo 3 criterios de evaluación: Impacto en la mejora del 
proceso, Tiempo de Respuesta y Aporte a los objetivos de la empresa. 
 
▪ Calificación. La calificación se realizó bajo 3 criterios de ponderación: Alto (5 
puntos), Medio (3 puntos) y Bajo (1 Punto). El peso de cada criterio se multiplico por 
cada una de las acciones evaluadas por los participantes, dando como resultado un 
total general de calificación en cada acción. 
 
▪ Ponderación Final. La ponderación total del ejercicio se realizó con base en 
los resultados de cada matriz, (empleado – estudiante) respectivamente, se sumó 
el valor total general obtenido de cada acción por cada matriz y este a su vez se 
dividió en dos, dándole un peso igualitario a la respuesta de cada participante con 
el fin de consolidar una ponderación final para determinar las acciones a desplegar. 
- Ver figura 22 y 23.  
 
   




Figura 20. Matriz de importancia y criticidad empleado. 
 






   




Figura 21. Matriz de importancia y criticidad estudiante. 
 
Fuente. El Autor. 
 
Una vez realizado el ejercicio de ponderación final, se organizan las acciones de 
mejora de acuerdo con su nivel de prioridad. 
 
▪ PRIORIDAD ALTA:  >10 
▪ PRIORIDAD MEDIA:  Entre (8 - 9) 
▪ PRIORIDAD BAJA:  < 8 
 
 
   




El nivel de prioridad se determinó con base en los valores totales de la ponderación 
final - Ver figura 24. 
 
Figura 22. acciones de mejora ordenadas según nivel de prioridad. 
 
Fuente. El Autor. 
   




De acuerdo con la organización de las acciones de mejora a continuación se 
despliegan las clasificadas como prioridad con base en el impacto que tienen sobre 
el proceso de estudio - Ver figura 25:  
 
Figura 23. Acciones a desplegar. 
 






   




Partiendo del listado de las acciones a desplegar, se realizó la clasificación de las 
mismas a través de la Matriz de contribución y dificultad que se plantea a 
continuación - Ver figura 26: 
 
Figura 24. Matriz de contribución y dificultad. 
 
Fuente. El Autor. 
 
▪ Primer cuadrante: Acciones de contribución alta, dificultad baja y realización 
inmediata. 
 
▪ Segundo cuadrante: Acciones de contribución alta, dificultad alta y ejecución a 
analizar. 
 
▪ Tercer cuadrante: Acciones de contribución baja, dificultad baja y ejecución a 
postergar. 
 




   




A continuación, se muestran los resultados obtenidos en la clasificación de las 
acciones a desplegar en la empresa Diseños Urbanos Ltda. de acuerdo a su nivel 
de prioridad y dimensión - Ver figura 27: 
 
Figura 25. Resultados Matriz de Contribución Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. El Autor. 
 
De acuerdo con la evaluación anterior, las acciones a desplegar de forma inmediata 
para el objeto de estudio del presente documento son: 
▪ Crear y comunicar programa de salario emocional. 
 
▪ Crear comité de calidad. 
 
▪ Automatización del registro y control de trazabilidad de tareas del proceso de 
producción. 
 
▪ Diseñar diagrama de flujo de proceso de producción. 
   




5.2 DESARROLLO DE ACIONES DE MEJORA 
 
A continuación, se desarrollan las acciones de mejora orientadas a optimizar el 
proceso de producción de parques biosaludables en la empresa Diseños Urbanos 
Ltda. 
 
5.2.1 Programa de salario emocional. 
 
Figura 26. Programa Salario Emocional Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. El Autor62. 
 
 
62 REVISTA ESPACIOS. Modelo de salario emocional para la fidelización de los colaboradores en la búsqueda 
de una organización competitiva. [En  línea]. Colombia: REVISTA ESPACIOS. [Citado  el  10  de  Abril,  2020]. 
Disponible  en  Internet: file:///Archivos/espacios2017/a18v39n41/18394108.html# 
   




▪ Componentes D.U. PERSONAL PASS: 
Figura 27. Componentes. 
 
Fuente. El Autor. 
 
 
   





Figura 28. Diseño Talonario de beneficios D.U. PERSONAL PASS. 
 
Fuente. El Autor. 
   





Figura 29. Políticas de Uso D.U. PERSONAL PASS. 
 




   




5.2.2 Comité de Calidad. 
 
Figura 30. Comité de Calidad. 
 





   




▪ Conformación Comité de Calidad: 
Para la designación de los integrantes del comité de calidad de la empresa Diseños 
Urbanos Ltda. se solicitó audiencia con el Gerente de la Empresa Diseños Urbanos 
Ltda. – Sr. Edwin Garzón, la reunión se llevó a cabo en modalidad virtual en 
teleconferencia a través de la plataforma Teams de Microsoft junto con los 
representantes del área de producción – Sr. Daniel Herrera y el área de proyectos 
Sr. Julian Sánchez, se explicó objetivo, propuesta y metodología del comité y por 
votación y aval del Gerente, se nombraron los representantes de cada área, - Ver 
figura 33. 
 
Figura 31. Comité de Calidad Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. El Autor. 
 
 
   




▪ Lineamientos Comité de Calidad: 
Figura 32. Lineamientos comité de calidad Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. El Autor. 
 
▪ Funciones y Responsabilidades: 
Figura 33. Funciones y responsabilidades comité de calidad. 
 
Fuente. El Autor. 
   




▪ Cronograma de Reuniones Comité calidad: 
Se establece calendario de reuniones del comité de calidad de la empresa Diseños 
Urbanos Ltda. de acuerdo con los meses restantes del año en curso - Ver figura 36. 
 
Figura 34. Calendario Reuniones Comité de calidad Diseños Urbanos Ltda. 
 
Fuente. El Autor. 
 
La fecha determinada es el día 27 de cada mes, en caso que la fecha sea un día 




   




▪ Derechos y beneficios del Comité calidad: 
A continuación, se establecen los derechos y beneficios definidos por la Gerencia 
del Empresa Diseños Urbanos Ltda., para los integrantes del comité - Ver figura 37. 
 
Figura 35. Derechos y Beneficios del comité de calidad Diseños Urbanos Ltda. 
 






   




5.2.3 Automatización del registro y control de tareas del proceso de 
producción. 
 
Figura 36. Aplicativo control de recursos proceso de producción. 
 
Fuente. El Autor. 
 
5.2.3.1 Características técnicas. 
 
▪ Aplicativo realizado en Excel con el uso de Macros, el único requerimiento es que 
el usuario cuente con dicha herramienta que forma parte del paquete de software 
de Microsoft Office. 
 
   




5.2.3.2 Menú Aplicativo.  
 
A Continuación, se enseña tapa inicial del Aplicativo – Planificador de producción – 
Ver Figura 39. 
 
 
Figura 37. Foto menú Planificador de producción. 
 
Fuente. El Autor. 
 
5.2.3.3 Beneficios del sistema. 
 
▪ Simplifica el control logístico de los recursos, realizando la agrupación de estos 
a través de una misma base de datos que se encuentra en línea con el flujo del 
proceso de producción. 
 
▪ Permite detectar de manera ágil e inmediata el costo total de la elaboración de 
un producto en la cadena de producción. 
 
▪ Los requerimientos de materiales se pueden planear con más exactitud. 
 
 
▪ Es una herramienta fácil y practica que puede ser operada de forma continua y 
no consume internet. 
 
▪ Permite el almacenamiento de la información de forma organizada, así como 
llevar un control histórico de productos fabricados. 
 
   




▪ Establece volumen de costos de los recursos utilizados para el proceso de 
fabricación de un producto. 
 
▪ Permite comprobar los niveles de existencias, de Materiales, insumos, 
herramientas, equipos y Mano de obra. 
 
▪ Elaborar programa detallado del proceso producción de un producto y los costos 
de fabricación. 
 
▪ Facilita la programación de tiempos y asignación de tareas a los operarios, 
reduciendo los periodos muertos y optimizando el proceso de producción. 
 
5.2.3.4 Funcionalidades del sistema. 
 
Figura 38. Control Logístico de Recursos. 
 
Fuente. El Autor. 
 
▪ Análisis: Esta sección permite al usuario cargar en el tablero de mando la 
descripción, unidad, cantidad, rendimiento, valor unitario, valor total del recurso a 
utilizar. 
Figura 39. Tablero de Mando. 
 
Fuente. El Autor. 
   




▪ Formularios: Una vez el administrador cargue los datos de entrada en el tablero 
de mando, el formulario de materiales, insumos, equipos, mano de obra, procesos 
y transporte a utilizar en la fabricación del producto ira consolidando la información 
de los recursos en cada uno de los formularios del cuadro de control. 
Figura 40. Cargue Formulario Materiales. 
 
Fuente. El Autor. 
 
Figura 41. Cargue Formulario Insumos. 
 
Fuente. El Autor. 
 
 
   




Figura 42. Cargue Formulario Equipos. 
Fuente. El Autor. 
Figura 43. Cargue Formulario Mano de Obra. 
Fuente. El Autor. 
Figura 44. Cargue Formulario Mano de Procesos. 
 
Fuente. El Autor. 
   




▪ Consolidado total del control de recursos: finalizado el proceso de cargue, el 
administrador deberá guardar y exportar la información en el formato que elija (PDF 
– Excel). 
Figura 45. Panel de operaciones. 
 
Fuente. El Autor. 
 
▪ Carpeta de Almacenamiento: cuando se guarde en el formato escogido, el 
aplicativo dará apertura a la carpeta de almacenamiento y ubicación del archivo de 
control generado para que se pueda visualizar simultáneamente. 
 
Figura 46. Carpeta de almacenamiento. 
 
Fuente. El Autor. 
 
▪ Archivo final: El usuario escoge el tipo de archivo que quiere consultar, lo abre 
y allí podrá visualizar el ejercicio de planificación de los recursos que se requerirán 
para la elaboración del producto y procederá entonces con la orden de trabajo a los 
operarios, así como a registrar el costo total de la fabricación. 
 
 
   




Figura 47. Hoja de Control Logístico de Recursos. 
 
Fuente. El Autor. 
   




Figura 48. Modulo Compras. 
 
Fuente. El Autor. 
 
▪ Compras. Este módulo de la aplicación le permitirá al área de compras realizar 
la actualización de los listados de materiales, insumos, equipos y procesos de 
máquinas como insumo tanto en sus especificaciones como en las cantidades 
disponibles y el precio, para la generación del control logístico de los recursos 
utilizados en la fabricación de un producto. 
 
Figura 49. Módulos área de compras. 
 
Fuente. El Autor. 
 
   




▪ RRHH. Este módulo de la aplicación le permitirá al área de RRHH realizar la 
actualización de los listados de empleados y el costo de sus honorarios. 
Figura 50. Modulo área de RRHH. 
 
Fuente. El Autor. 
 
5.2.4 Control de Mantenimientos preventivos maquinas. 
 
Figura 51. Control de Mantenimientos. 
 
Fuente. El Autor. 
   




5.2.4.1 Características técnicas. 
 
▪ Aplicativo realizado en Excel con el uso de hipervínculos, el único requerimiento 
es que el usuario cuente con dicha herramienta que forma parte del paquete de 
software de Microsoft Office. 
 
5.2.4.2 Menú Aplicativo.  
 
Figura 52. Foto menú Inicial. 
 
Fuente. El Autor. 
 
5.2.4.3 Beneficios del sistema. 
 
▪ Permite llevar un control periódico de la programación de mantenimientos de 
equipos. 
 
▪ Permite detectar fallos repetitivos,  
 
▪ Disminuir los tiempos muertos por paradas,  
 
▪ Permite aumentar la vida útil de equipos,  
 
▪ Disminuye los costos de reparaciones. 
 
▪ Disminuye la posibilidad de inversión a corto plazo de maquinaria nueva. 
 
▪ Es una herramienta funcional y fácil de manejar para el que la administra. 
 
   




5.2.4.4 Funcionalidades del sistema. 
 
▪ Cronograma de Mantenimiento. Esta función permite al usuario registrar a 
través de un formulario, la programación de mantenimientos que se realizara a cada 
equipo durante todo el año. 
Figura 53. Modulo cronograma de Mantenimiento. 
Fuente. El Autor. 
▪ Inventario general de equipos. Esta función permite al usuario ir actualizando 
el inventario de equipos durante todo el año. 
Figura 54. Modulo Inventario General de equipos. 
Fuente. El Autor. 
   




▪ Informe de Mantenimiento de equipos 2020. Esta función permite al usuario 
consultar el informe de mantenimiento por equipo con un detalle general del estado, 
nomenclatura y próximos mantenimientos a ejecutar. 
 
Figura 55. Informe de Mantenimientos. 
 
 





   




5.2.5 Diseñar diagrama de flujo de proceso de producción. 
 
Figura 56. Diseño diagrama de flujo de proceso de producción. 
 
Fuente. El Autor. 
   






De acuerdo con la realización del trabajo aplicado en la empresa Diseños Urbanos 
Ltda. a continuación se establecen las conclusiones más importantes. 
▪ En la etapa de identificación de la situación inicial del proceso de producción de 
parques biosaludables, se logró establecer las principales coyunturas que se 
estaban presentando en la ejecución del proceso, como la falta de planeación 
logística de los recursos, falta de capacitación al personal operativo, poco control 
de calidad en el proceso de producción, falta de coordinación en la planeación de 
los pedidos y solicitud de material y una creciente insatisfacción del personal 
operativo por los pocos programas de bienestar laboral. 
 
▪ A través de la aplicación de una encuesta al 100% de los empleados del área de 
producción se logró establecer otros aspectos clave que inciden en los problemas 
actuales que tiene el proceso como: la falta de planeación de actividades, la falta de 
material y mala programación de los pedidos, la falta de mantenimiento de los 
equipos y por supuesto la falta de planeación logística de los recursos en toda la 
cadena. 
 
▪ En la primera etapa del trabajo hubo limitaciones en cuanto a la falta de 
actualización documental de la empresa y el tiempo de recolección de datos, así 
como en el desarrollo de la encuesta ya que, debido al flujo de trabajo, hubo que 
realizar diferentes programaciones para poder llevar a cabo la totalidad de las 
encuestas. 
 
▪ Al analizar la situación inicial, se pudo identificar la falta de estandarización del 
proceso de producción. La desactualización del diagrama de flujo y como esto 
impacta de manera negativa dicho proceso por la falta de conocimiento de los 
empleados. 
 
▪ Entre las principales fortalezas de la empresa Diseños Urbanos Ltda. se 
encuentran: el cumplimiento de la normatividad técnica requerida, reconocimiento 
de la marca a nivel nacional por diferentes sectores industriales como el constructor, 
educativo, hotelero, de transporte y función pública como el distrito, también cuenta 
con talento humano calificado para la ejecución de proyectos, su portafolio de 
productos y servicios es amplio y les permite abarcar una buena parte del mercado 
de amoblamiento urbano, una de las ventajas sobre los competidores es el soporte 
técnico pre y post venta, además cuentan con protocolos de seguridad industrial y 
una infraestructura adecuada para la fabricación de sus productos. 
   





▪ Un aspecto importante para resaltar es el compromiso de la Gerencia en el 
fortalecimiento de la gestión de calidad y la participación en la implementación de 
herramientas de mejora continua. 
 
▪  Al analizar los puntos críticos, se evidencio la necesidad de establecer mejoras 
en el proceso y aumentar la satisfacción de todas las partes interesadas. 
 
▪ Las estrategias planteadas en el trabajo pretenden mitigar el nivel de fallas en el 
proceso y por otra parte mejorar la satisfacción del usuario o cliente final. Por otra 
parte, se desarrollaron dos herramientas colaborativas (Planificador de producción 
y programa de mantenimientos) que le permitirán al área de producción ser más 
funcional y optimizar el proceso. 
 
▪ La implementación del comité de calidad le permitirá a la empresa enfocarse en 
la cultura de la mejora continua, realizando trazabilidad a la planeación logística de 
los recursos y capacitando al personal operativo en mejores prácticas de sus 
funciones logrando un mayor control interno del proceso de producción. 
 
▪ La implementación del programa de salario emocional repercutirá positivamente 
en la motivación y compromiso de los empleados, cabe resaltar la disposición que 
tuvo la Gerencia General de la empresa al permitir la implementación de este 
programa no solo en el área de producción sino en los demás departamentos de la 
empresa. 
 
▪ La implementación de las acciones de mejora planteadas, le permitirán a la 
empresa mejorar su capacidad de fabricación y desde luego competir en el mercado 
apostándole a las oportunidades identificadas en la matriz DOFA. 
 
▪ Se espera que durante el año 2020 paulatinamente se puedan seguir 
implementando las acciones de mejora planificadas en la etapa de análisis con el 
fin que la empresa pueda proyectarse hacia el incremento en su forecast de ventas. 
 
▪ El plan de capacitación fue otra de las acciones identificadas para fortalecer el 
conocimiento técnico y de proceso del área de producción. 
 
▪ La empresa Diseños Urbanos Ltda., debe proyectarse a la implementación de 
nuevas tecnologías y progresivamente ir renovando su capacidad de maquinaria 
con el fin de poder competir en mercados no solo nacionales sino también 
internacionales. 
   




7 RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS 
 
Una vez concluido el trabajo de investigación, se sugieren las siguientes 
recomendaciones como aporte de ideas complementarias que pueden impactar 
positivamente en resultados que busca la empresa. 
 
▪ Transferir los resultados de las acciones desplegadas y desarrolladas en el 
trabajo para que sean conocidas al interior de la organización por todos los 
empleados. 
 
▪ Se propone que la empresa Diseños Urbanos Ltda. difunda los resultados de la 
investigación en el ecosistema del sector de mobiliario urbano, así como establecer 
espacios de integración para difundir las buenas prácticas y generar sinergias entre 
los distintos fabricantes del país. 
 
▪ Que la empresa Diseños Urbanos Ltda. promueva la consulta de los resultados 
de la investigación a través del repositorio RIUCAC de la universidad católica de 
Colombia, con el fin de suscitar la mejora continua en el gremio. 
 
▪ Realizar el despliegue de las demás acciones de mejora propuestas dentro del 
plan de acción. 
 
▪ Definir indicadores de gestión adicionales con el fin de medir los objetivos de la 
empresa y llevar control de las acciones ejecutadas. 
 
▪ Fomentar la mejora continua en el área de producción permitiendo su 
estandarización y de este modo garantizar la satisfacción del cliente. 
 
▪ Establecer una periodicidad de revisión de la gestión documental del proceso de 
producción con el fin de validar el estado documental y determinar si se necesita 
modificación o actualización. 
 
▪ Desarrollar y ejecutar el plan de comunicación integral para la empresa, donde 
todos los empleados tengan la oportunidad de conocer las gestiones de cambio e 
involucrarse más en los procesos, buscando eliminar tiempos de espera y 
procurando aumentar su eficiencia y eficacia.  
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Anexo A. Formato de entrevista.  
A continuación, se presenta formato de encuesta-entrevista utilizado para en la 
etapa de diagnóstico inicial. 
 
   







   




Anexo B. Respuestas Encuesta Empresa Diseños Urbanos Ltda. 
Se anexan encuestas realizadas al área de producción de la empresa Diseños 
Urbanos Ltda. en la etapa de diagnóstico inicial (por capacidad el documento se 
comparte una muestra del total de encuestas realizadas, el detalle total se expondrá 
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